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RESUMEN 
El presente artículo busca dejar claro el adecuado procedimiento para  la 
implementación y manejo de indicadores. Al momento de trabajar con indicadores 
debe establecerse todo un sistema que vaya desde la correcta comprensión del hecho 
o de las características hasta la de toma de decisiones acertadas para mantener, 
mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta [1]. Para gestionar un adecuado 
manejo de indicadores, se debe realizar un estudio previo de todas las actividades que 
realiza la compañía o el área donde se quiere implementar este modelo de gestión de 
indicadores. Una vez realizado esto se deberá definir qué aspectos deben ser 
evaluados, ya que con base a esto se podrán realizar las evaluaciones de seguimiento 
que correspondan. 
Para lograr dar un punto de vista asertivo, es necesario realizar un planteamiento inicial 
de objetivos concretos, los cuales serán clave para su desarrollo adecuado en cuanto 
a la ejecución, seguimiento y control de los procesos de la compañía. Con base en 
esto, se podrá realizar una serie de análisis de los procesos y procedimientos logrando 
identificar y corregir posibles falencias que puedan presentarse en las actividades, con 
el fin de garantizar el correcto desempeño de los colaboradores de la entidad y así 
medir la calidad de los procesos ejecutados, con el fin de optimizar los diferentes 
factores que se ven implicados. El manejo de los indicadores permitirá realizar un 
seguimiento oportuno a las actividades para lograr tomar decisiones importantes con 
el ánimo de que sean más eficaces y se pueda establecer una forma fácil de medir los 
resultados. 
Palabras Clave: Indicadores de Gestión, Innovación, Proceso, Seguimiento,  Control, 
Medición, Resultados, Información,  Análisis. 
 
 
 
ABSTRACT 
 
This article seeks to clarify the appropriate procedure for the implementation and 
management of indicators. To work with a whole system indicator that go from the 
correct understanding of the fact or characteristics to making sound decisions to 
maintain, improve and innovate the process that notice should be established. To 
manage proper management of indicators should conduct a preliminary study of all 
activities of the company or the area where you want to implement this management 
model indicator. Once this is done must define which aspects should be evaluated, and 
that based on this assessment may be made corresponding follow-up. 
To achieve Assertive, give a view point, it is necessary to make an initial approach of 
specific objectives, which are key to proper development in terms of implementation, 
monitoring and process control of the company. Based on this, you can perform a series 
of analyzes of processes and procedures achieving identify and correct any 
deficiencies that may arise in the activities in order to ensure the proper performance 
of employees of the entity and thus measure the quality of processes executed in order 
to optimize the different factors that are involved. Management indicators to perform 
timely follow-up activities to achieve important decisions with the aim of making them 
more effective and to establish an easy way to measure results paper discusses and 
illustrates the main guidelines for submission of the thesis in the format of a scientific 
paper for students of the Militar Nueva Granada University on the Project Management 
Program, which is required to complete the educational process and to obtain the 
degree of specialist. The paper presents, step by step, the bodies of the article and its 
content, in order to properly describe the research process conducted by the graduate 
student; the shown sections on the development of the manuscript constitute itself, the 
guide to follow in the process of writing the thesis work. Through the implementation of 
the document presented, it is possible to obtain a guideline that allows the graduate 
students of the Faculty of Engineering, compose the processes followed and the results 
of the thesis work in a format based on theoretical foundations and scientific language. 
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INTRODUCCIÓN 
Actualmente, es de vital importancia conocer el estado actual de una organización o 
compañía, de tal forma que se puedan implementar actividades que permitan cumplir 
los objetivos y se pueda realizar un adecuado seguimiento a los procedimientos 
ejecutados. 
Los indicadores de gestión son medidas utilizadas para determinar el éxito de un 
proyecto o una organización; estos suelen establecerse por los líderes del proyecto u 
organización, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de 
vida, para evaluar el desempeño y los resultados. [2] 
El proceso de diseño del sistema de indicadores, clarifica los objetivos estratégicos e 
identifica los factores críticos para su consecución. [3] Se debe tener presente, que 
entre más información se procese de manera adecuada, nos va permitir conocer si 
realmente los procedimientos ejecutados están siendo efectivos, aunque es importante 
no realizar análisis excesivos. 
En muchas compañías se realizan actividades sin tener un adecuado registro y control 
de las mismas, lo que impide realizar seguimiento y por ende no se podrán establecer 
o proponer ideas de mejora para optimizar dicha gestión, por lo que esto se convierte 
en un inconveniente en la compañía ya lo que no se mide no se controla y no es claro 
si en realidad se está presentando mejoras en la ejecución de actividades, claro está, 
teniendo en cuenta la satisfacción del cliente final.  
Dado el contexto anterior  podemos determinar que uno de los principios 
fundamentales para la toma adecuada de decisiones y la calidad de las mismas es 
basarse en hechos y datos que nos brinden información precisa antes de la ejecución 
de los planes, durante estos y después.  [4] Implicando el concepto general de la 
administración, como sus acciones básicas: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1. Funciones Genéricas de la Administración 
Fuente. Indicadores de Gestión. Herramientas para lograr la competitividad 
 
En este caso los indicadores de gestión se convierten en los “signos vitales” de toda 
organización y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar 
los diversos síntomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades. Tal 
como los signos vitales , son pocos y nos brindan información acerca de los factores 
fundamentales del funcionamiento del cuerpo humano , en una organización , también 
se debe contar con el mínimo número  posible de indicadores que nos garanticen 
contar con información constate, real y precisa sobre aspectos tales como la 
efectividad , la eficacia, la eficiencia , la productividad, la calidad , la ejecución 
presupuestal, la incidencia de la gestión , los cuales constituyen el conjunto de signos 
vitales de la organización. 
Se define un indicador como la relación entre las variables cuantitativas o cualitativas, 
que permite observar la situación y las tendencias de cambio generadas en el objeto 
o fenómeno observado, respecto de objetivos y metas previstas e influencias 
esperadas. 
Cuantitativos: Son una representación numérica de la realidad. 
Cualitativos: Su resultado se refiere  a una escala de cualidades específicas. Permiten 
tener en cuenta las amenazas y oportunidades del entorno organizacional, además 
habilitan la evaluación como un enfoque de planeación estratégica. [5] 
Estos indicadores pueden ser valores, unidades, índices, series estadísticas, etc. Son 
factores para establecer el logro y el cumplimiento de la misión, objetivos y metas de 
un determinado proceso. 
 
Figura 2. Mapa de Factores clave del éxito de la gestión. 
Fuente. Indicadores de Gestión. Herramientas para lograr la competitividad 
 
En cuanto a su naturaleza se refiere, los indicadores se clasifican según los factores 
clave del éxito. Definitivamente los indicadores de gestión deben reflejar el 
comportamiento de los signos vitales o factores clave. Así, encontraremos indicadores 
de efectividad, de eficacia (resultados, calidad, satisfacción del cliente, de impacto), de 
eficiencia (actividad, uso de capacidad, cumplimiento de programación, etc.) de 
productividad. Como se muestra en la Figura 2 dando a conocer la interrelación de los 
factores clave mencionados. 
Según su vigencia, los indicadores se clasifican en:  
Temporales: Cuando su validez tiene un lapso finito,  por lo regular se asocian al logro 
de un objetivo o a la ejecución de un proyecto. 
Permanentes: Se asocian a variables o factores que están presentes siempre en la 
organización y por lo regular van encadenados a los procesos.  
Quizás, la ventaja fundamental derivada del uso de indicadores de gestión se resuma 
en la reducción drástica de la incertidumbre, la angustia y la subjetividad, con el 
consecuente incremento de la efectividad de la organización y el bienestar de todos 
los trabajadores. [6] 
Metodología general para el establecimiento de indicadores de gestión: 
1. Contar con objetivos y estrategias. 
2. Identificar los factores clave del éxito. 
3. Definir los indicadores para los factores clave del éxito. 
4. Determinar status, umbral y rango de gestión. 
5. Diseñar la medición. 
6. Determinar y asignar recursos. 
7. Medir y ajustar. 
8. Estandarizar y formalizar. 
9. Mantener en uso y mejorar continuamente. [7] 
 
Actualmente, en la compañía de servicio, no se cuenta con una gestión de indicadores 
que permita realizar seguimiento y control de las actividades que se realizan en ningún 
área, desconociendo así el estado actual de los procedimientos; de igual forma, no se 
tiene un punto de referencia para lograr determinar si la gestión desarrollada es la más 
indicada o si es la forma adecuada de hacerlo; simplemente se realizan actividades de 
forma empírica y que de una u otra forma funcionan pero no se toman las acciones 
necesarias para implementar un modelo de seguimiento eficaz que permita mejorar la 
calidad de las labores realizadas descuidando así la atención del cliente final. 
En el presente artículo se generarán indicadores que permitan realizar seguimiento de 
la operación de la compañía, con el fin analizar la situación actual, y así medir evaluar 
y controlar la atención al cliente. 
 
1. MATERIALES Y MÉTODOS 
Hoy en día es de vital importancia realizar un adecuado seguimiento y control de las 
actividades realizas en cualquier entorno ya sea laboral o social. Se debe considerar 
que todo lo que se pueda medir, sirve estadísticamente para lograr mejorar algún 
proceso o procedimiento, aunque no se debe ser excesivo realiza do esto, ya que 
medir todo en exceso se puede representar en pérdida de tiempo generación errónea 
de información lo que puede ser contraproducente. 
 
1.1. GENERACIÓN DE INDICADORES 
 
Antes que nada, es importante tener presente cuál es la definición de indicador; “Un 
indicador es una expresión cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir 
características, comportamientos o fenómenos de la realidad a través de la evolución 
de una variable o el establecimiento de una relación entre variables, la que comparada 
con períodos anteriores, productos similares o una meta o compromiso, permite 
evaluar el desempeño y su evolución en el tiempo. Por lo general, son fáciles de 
recopilar, altamente relacionados con otros datos y de los cuales se pueden sacar 
rápidamente conclusiones útiles y fidedignas” [9] 
 
Los indicadores en general deben estructurarse de una forma concreta, por lo que 
deben cumplir algunas características fundamentales como lo son; 
 
1.1.1 Simplificación: Se debe dimensionar dependiendo el entorno, ya sea de 
relación social, económico, cultural, política, administrativa, pero no puede 
abarcarlos todos.  
 
1.1.2 Medición: Este factor, permite comparar la situación actual del proceso 
identificado, con base en el tiempo. 
 
1.1.3 Comunicación; Los indicadores deben suministrar la información de forma 
clara, de forma que pueda ser transmitida a las áreas correspondientes con su 
enfoque respectivo, con el fin de lograr realizar una adecuada toma de 
decisiones. 
 
1.2 ENFOQUE: 
 
1.2.1 Establecer que se desea medir y cuál va a ser su finalidad: Es importante 
realizar la selección de todas las actividades que son consideradas importantes 
y cuyo resultado sea relevante y prioritario a la hora de tomar una decisión. Se 
debe tener en cuenta que para realizar esto, se debe realizar un análisis 
cauteloso, dándole valor a las actividades que se requieran analizar para de 
esta forma realizar una elección que permita identificar y promover resultados 
positivos en los procesos de la organización. 
 
1.2.2 Precisar y establecer la periodicidad en que se debe obtener la información para 
ser medida: Se debe establecer la periodicidad en que se desea obtener la 
información y de esta forma proceder a realizar el respectivo análisis. 
Dependiendo el tipo de actividad, se establece el lapso de recolección de 
información y la presentación de los mismos.   
 
1.2.3 Establecer puntos de referencia y comparación: es importante, establecer 
referentes que cumplan con el mismo patrón o estructura del proceso a 
comparar, y estos pueden ser de índole interno o externo a la organización, de 
esta forma se podrá evaluar el comportamiento y servirá para tomar aspectos 
positivos y de esa forma lograr implementarlos para obtener unos mejores 
resultados. 
 
1.2.4 Construir de fórmulas para control de indicadores: La construcción de fórmulas, 
permitirá realizar una adecuada evaluación y análisis de los procedimientos que 
se deseen validar. 
 
1.2.5 Evaluar el desempeño de la actividad mediante datos cuantitativos: es 
importante realizar un adecuado análisis de los datos a nivel cuantitativo 
teniendo en cuenta que el análisis reiterado de la información podría permitir 
sesgos en la interpretación de los resultados obtenidos. 
 
Es importante lograr realizar un adecuado proceso de medición, teniendo en cuenta el 
procedimiento que se quiera analizar en la compañía, ya que debe existir una relación 
directa entre lo evaluado y la planeación estratégica establecida; dicha medición nos 
permitirá “comparar una magnitud con un patrón preestablecido, lo que permite 
observar el grado en que se alcanzan las actividades propuestas dentro de un proceso 
específico” [10]. Una vez realizado esto, los resultados obtenidos permitirán analizar 
cómo se está ejecutando la actividad permitiendo implementar acciones de mejora que 
permitan mejorar el desarrollo de las mismas ya que la información es directa y certera, 
lo que facilitará la correcta toma de decisiones de forma directa y confiable. 
 
1.3 ¿CÓMO SE FORMULA UN INDICADOR? 
Es importante tener en cuenta la siguiente organización estructural, para la adecuada 
identificación y selección de los indicadores que se tengan pensado implementar, ya 
que estos deberán proporcionar información concreta a cerca del objetivo que se 
requiera, por lo tanto, la información y su modo de recolección de datos será 
fundamental y debe ser cuidadosamente escogida  
 
Figura 3. Estructura Indicador 
Fuente. Guía Metodológica para la Generación de indicadores DPN 
 
1.3.1 Identificación del Objetivo: 
Cantidad de servicios realizados. En este caso en particular, el indicador a 
implementar, será enfocado a Servicio, el cuál su finalidad es cuantificar los servicios 
Identificación 
del Objetivo
Definición de la 
tipólogía
Redacción del 
indicador
Selección de 
indicadores
Elaboración de 
Hoja de vida del 
indicador
intermedios o finales, producidos o provisionados, a partir de una determinada 
intervención, así como los cambios generados por ésta, que son pertinentes para el 
logro de los efectos directos. 
1.3.2 Definición de la tipología 
 
Se clasificará por el método de obtención de la información, es decir por el método 
cuantitativo, el cual está basado en datos estructurados registrados por la actividad de 
la organización y su entorno. 
 
 
1.3.3 Redacción del indicador: 
 
Básicamente el indicador estará estructurado de 2 componentes; el primero el objeto 
a cuantificar y segundo la condición deseada del objeto. En conclusión el indicador 
será “Cantidad de Servicios brindados a nivel nacional” 
 
A continuación, se realizará la construcción de una matriz cuyo proceso será el de 
categorizar y evaluar los indicadores que se requieran: 
 
1.3.4 Selección del indicador 
 
Para determinar el indicador se realizará una ponderación de calificación de los cuales 
se eligen los cuatro con mayor puntuación. 
 
Tabla 1. Proceso y Evaluación del Indicador 
Tipología Indicador 
Calificación 
de criterios 
Puntaje 
total 
Seleccionado 
    C R E M A     
Gestión 
        
        
Producto 
        
        
Efecto 
        
        
        
        
         
C Preciso        
R Apropiado al tema en cuestión        
E Disponible a un costo razonable        
M 
Abierto a Validación 
independiente        
A 
Ofrece una base suficiente para 
estimar el desempeño        
 
 
Dicha tabla, utiliza la metodología CREMA, cuyas siglas indican: 
 
 C: ¿El indicador es suficientemente preciso para garantizar la medición 
objetiva? 
 R: ¿Es el indicador un reflejo de lo más directo posible del objetivo? 
 E: ¿Es el indicador capaz de emplear un medio práctico y asequible para la 
obtención de datos? 
 M: ¿Están las variables del indicador lo suficientemente definidas como para 
asegurar que lo que se mide hoy es lo mismo que se va a medir en cualquier 
momento posterior, sin importar quien haga su medición? 
 A: ¿El indicador es suficientemente representativo del total de los datos 
deseados y su comportamiento puede ser observado periódicamente? 
 
Todas estas variables se van a evaluar en una escala de 1 a 5, siendo 1 el menor valor 
posible y 5 el máximo valor posible en nivel de importancia. 
 
1.3.5 Hoja de vida del indicador: 
 
Para lograr realizar una adecuada hoja de vida del indicador propuesto, es necesario 
tener en cuenta los siguientes factores: 
 
 Nombre del Indicador: Debe ser claro, corto, conciso. 
 Descripción: Se dará una breve descripción de la información que el indicador 
quiere mostrar. 
 Unidad de Medida: Parámetro de referencia para determinar las magnitudes de 
medición del indicador. 
 Fórmula: Es la descripción de los cálculos necesarios para obtener un valor 
cuantitativo. 
 Variables del indicador: Campos en los que se detalla la información de las 
variables contenidas en la formula en caso que aplique. 
 Periodicidad de la medición: Frecuencia con la que se recolecta la información. 
 Tipología: Nivel de intervención. Gestión, producto o efecto. 
 Fecha de creación: Corresponde al día, mes y año en que se formuló el 
indicador. 
 
Esta información es vital, ya que con base a ella se estructurará una hoja de vida lo 
suficientemente asertiva para realizar una adecuada medición y seguimiento de los 
indicadores que se seleccionen dependiendo el área en que se vayan a implementar. 
 
A continuación se muestra el esquema básico donde se enuncian los factores que se 
tendrán en cuenta para la relación de información y posterior seguimiento. 
 
Tabla 2. Hoja de vida del Indicador 
 
Fuente. Departamento Nacional de Planeación 
 
1.4 Variables Del Indicador Y Seguimiento 
 
Estas variables, son dinámicas y se deben actualizar constantemente, ya que gracias 
a esta información es posible realizar el adecuado seguimiento y monitoreo de las 
actividades. 
 
 Línea base: Es la información que nos permite describir la situación previa a 
una intervención y con lo que será posible hacer seguimiento y efectuar 
comparaciones. 
 Meta: Valor objetivo que se espera alcanzar con el indicador en un periodo 
específico. 
 Resultado: Es el valor del indicador registrado para un periodo. 
 Descripción de avances: Es un campo donde se relacionaran los avaneces o 
retrasos en el cumplimiento de lo proyectado. 
 Fecha de corte: Esta fecha nos permitirá validar hasta que fecha la información 
se encuentra vigente. 
 
Tabla 3. Variables del Indicador y seguimiento 
 
 
 Fuente. Departamento Nacional de Planeación 
 
1.5  Plan de Acción: 
Podemos establecer el conjunto de actividades derivadas de nuestros objetivos y las 
estrategias de cada uno de ellos; en nuestro plan especificamos las metas, los medios, 
los responsables, los controles y su frecuencia, además de los lapsos de tiempo y 
fechas de iniciación y en lo posible algunas alternativas de acción si no se lleva a cabo 
el orden cronológico y las estipulaciones de nuestro plan de acción. 
 
Tabla 4. Modelo de formato de presentación de un plan de acción general. 
 
Fuente. Herramientas para lograr la competitividad 
NOMBRE LÍNEA BASE META RESULTADOS DESCRIPCIÓN DE AVANCES
FECHA DE CORTE
RESULTADO
META ESTRATEGIA ACCIONES INDICADORES RESPONSABLE TIEMPO ESPERADO
Este modelo nos permitirá a futuro llevar de manera controlada y cronología todas las 
acciones tanto correctivas como preventivas a cada uno de los aspectos que 
deseamos evaluar en la medición de nuestros indicadores; además se presentan como 
acciones de mejora  en la que se asigna un responsable que tendrá a su cargo el 
cumplimiento total y la presentación final alcanzada con dicho modelo. 
1.6  Comunicación e Información: 
Es importante dar a conocer el resultado del análisis de la información obtenida por 
medio de los indicadores a las distintas áreas de la compañía ya que con esto se 
permitirá evidenciar los avances alcanzados en cuanto a medición y productividad se 
requiera. 
Así mismo es necesario dar un enfoque diferente de acuerdo a los interesados 
involucrados. 
1.7 Metodología con enfoque PMI 
El Project Management Institute (PMI) determina en su cuerpo de conocimiento, que 
el informe de rendimiento (o reportes de desempeño) es el instrumento que resume la 
situación de las actividades que se llevan a cabo para alcanzar el trabajo previsto en 
el cronograma del proyecto. Ver Anexo 3. Estos reportes apoyan el proceso de 
dirección y gestión de la ejecución del proyecto, y deben ser elaborados para 
recolectar y distribuir la situación y medición del avance, incluyendo información con 
respecto a: situación de los productos entregables (solicitudes de cambio, acciones 
correctivas, acciones preventivas, reparación de defectos), estimaciones hasta la 
conclusión (porcentaje del trabajo físicamente terminado), y el valor de medidas 
técnicas alcanzadas (fechas de inicio y finalización de las actividades del cronograma)  
Según el Pmbok podemos observar que dentro de los datos de desempeño del trabajo 
se incluyen: trabajo completado, los indicadores clave de desempeño, las medidas de 
desempeño técnico, las fechas de comienzo y finalización de las actividades 
planificadas, el número de solicitudes de cambio, el número de defectos, los costos 
reales, las duraciones reales, etc. [8] 
Estos se manejan en todos los sistemas de información para la dirección de proyectos 
permitiendo el monitoreo continuo y el control de indicadores para el desarrollo y 
evolución  del proyecto. 
1.7.1 Reuniones: 
Es de suma importancia, realizar reuniones periódicas para socializar los resultados 
obtenidos con el fin de discutir y abordar los asuntos pertinentes del proyecto durante 
la dirección y gestión del trabajo del proyecto teniendo en cuenta el enfoque 
establecido en los indicadores o KPI. 
1.7.2. Entregables: 
Los entregables, serán considerados como los documentos donde se mostrarán los 
resultados de los procedimientos realizados. 
2. RESULTADOS Y DISCUSIONES 
 
Con base a lo mencionado anteriormente, se procede a realizar el proceso de 
evaluación y selección de los indicadores que se desean implementar. 
Dentro de las posibles consideraciones a elegir, se encuentran las siguientes 
alternativas: 
 Cantidad de Servicios Realizados 
 Cumplimiento de las ordenes de servicio 
 Calidad de la entrega de Servicio 
 Costo por atención 
 Retención de Clientes 
 Autosuficiencia 
 Rotación de Personal  
 Satisfacción 
 
2.1 Proceso de Evaluación y selección del indicador: 
 
Luego de realizar la evaluación de los posibles indicadores a implementar por medio 
de la calificación de criterios CREMA se realiza la selección de los cuatro mayores 
puntajes como se ve a continuación: 
 
Tabla 5. Criterio de selección de indicadores 
Tipología Indicador 
Calificación 
de criterios 
Puntaje 
total 
Seleccionado 
    C R E M A     
Gestión 
Cantidad de servicios realizados 4 4 5 4 4 21 SI 
Cumplimiento de las ordenes 3 4 3 4 3 17 SI 
Producto 
Calidad de la entrega 5 3 5 3 4 20 SI 
Indicador de costos por atención 4 2 3 4 3 16 NO 
Efecto 
Indicador de retención de clientes 3 1 1 3 3 11 NO 
Indicador de autosuficiencia 1 1 3 3 4 12 NO 
Indicador de rotación de personal 2 5 4 2 1 14 NO 
Indicador de satisfacción 5 5 4 4 4 22 SI 
         
C Preciso        
R Apropiado al tema en cuestión        
E disponible a un costo razonable        
M Abierto a Validación independiente        
A 
Ofrece una base suficiente para 
estimar el desempeño        
 En el proceso de evaluación y selección de indicadores se llegó a la conclusión de 
implementar los siguientes: 
 Cantidad de servicios realizados, con una calificación total de 21 puntos 
 Cumplimiento de las órdenes, con una calificación total de 17 puntos 
 Calidad De La Entrega, con una calificación total de 20 puntos 
 Indicador De Satisfacción, con una calificación total de 22 puntos 
 
2.2  Muestra Y Selección De Base De Datos  
Una vez seleccionados los indicadores que se van a analizar, se procede a recopilar 
la información pertinente, teniendo en cuenta que esta, debe ser asertiva y verídica, 
con el fin de que sus resultados sean fácilmente de analizar. A continuación, en la 
Tabla 6. Selección de Datos,  se muestra un fragmento de la información  la cual 
requiere ser analizada para realizar la debida asignación a los indicadores 
proyectados. 
Tabla 6. Selección de Datos 
 
 
A continuación, en la Tabla 7. Relación de Servicios,  se muestra la Relación y cantidad 
de servicios realizados en el primer trimestre del año 2016 vs el tipo de servicio 
realizado a los clientes de la compañía. 
 
Tabla 7. Relación de Servicios 
PRIMER TRIMESTRE 2016 
HORAS 
SERVICIOS 
CANTIDAD 
SERVICIOS 
CAPACITACIÓN 52,5 13 
CONFIGURACIÓN PROYECTO 157 30 
cod
_os
er
num_oser
num
_nov
e
fecha_nove hora_nove cod_refven serie nombre
cod_pr
oble
PROBLEMA
cod_
nove
TIPO DE 
NOVEDAD
cod_ts
er
TIPO DE 
TRABAJO
cod_te
cni
INGENIERO cantidad
OS    15890        1 02/01/2015 0:00 08:00:00 PRINTER CP80 PLUSP97581 ISAGEN SA ESPP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I09 CHRISTIAN OSPINA 2
OS    15893        1 06/01/2015 0:00 08:00:00 PREVENTA PFI01 PREVENTA FOTO IDP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I09 CHRISTIAN OSPINA 2,5
OS    15905        1 06/01/2015 0:00 09:00:00 PREVENTA PMP01 PREVENTA MEDIOS DE PAGOP26 OTRO N04 TIEMPO EFECTIVOT02 CORRECTIVO 014 CARLOS ANDRES MENDEZ2,5
OS    15906        1 07/01/2015 0:00 09:00:00 EMBOSER 150IDC 25623 BANCO FALABELLA S.AP14 PROBLEMA DE ATASQUESN04 TIEMPO EFECTIVOT02 CORRECTIVO 014 CARLOS ANDRES MENDEZ2
OS    15907        1 07/01/2015 0:00 14:30:00 PRINTER CP80 PLUSDC P95978 CONSORCIO SERVICIOS INTEGRALES  PARA LA MOVILIDADP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I09 CHRISTIAN OSPINA 2
OS    15911        1 05/01/2015 0:00 14:00:00 PRINTER CD800C28255 CONSULTORES Y ASESORES INTEGRALES DEL CARIBE LTDAP07 PR BLEMA MEDIDAS PARÁMETROSN04 TI MPO EF CTIVOT02 CORRECTIVO 014 CARLOS ANDRES MENDEZ3
OS    15912        1 08/01/2015 0:00 08:30:00 714695-001 DC G31148 SUOPORTUNO SERVICIO LTDAP19 PR BLEMA DE USON04 TIEMPO EFECTIVOT02 CORRECTIVO 014 CARLOS ANDRES MENDEZ2,5
OS    15922        1 21/10/2014 0:00 08:55:50 ZN1U0000RS 10000288759 SANTILLANA DE SEGURIDAD VIGILANCIA PRIVADA LTDAP20 P OBLEMA DE TARJETAS ELECTRÓNICASN04 TIEMPO F IVOT02 CORRECTIVO I03 YEIDER RODRIGUEZ 12
OS    15923        2 06/11/2014 0:00 09:02:01 PB6500 DC 90124 THOMAS GREG AND SONS DE COLOMBIAP00 N  APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I05 JUAN CARLOS ROJAS 7
OS    15923        2 06/11/2014 0:00 09:02:01 PB6500 DC 90124 THOMAS GREG AND SONS DE COLOMBIAP06 PROBLEMA DE COMUNICACIÓNN04 TIEMPO EFECTIVOT02 CORRECTIVO I03 YEIDER RODRIGUEZ 12
OS    15923        1 09/01/2015 0:00 09:01:02 PB6500 DC 90124 THOMAS GREG AND SONS DE COLOMBIAP00 N  APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I05 JUAN CARLOS ROJAS 7
OS    15923        1 09/01/2015 0:00 09:01:02 PB6500 DC 90124 THOMAS GREG AND SONS DE COLOMBIAP06 PROBLEMA DE COMUNICACIÓNN04 TIEMPO EFECTIVOT02 CORRECTIVO I03 YEIDER RODRIGUEZ 12
OS    15925        1 13/01/2015 0:00 09:05:42 PB6500 DC 60121 FDO.ROTATORIO DE MIN.REL.EXT.P00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I05 JUAN CARLOS ROJAS 7
OS    15926        1 01/01/2014 0:00 09:12:08 PRINTER CD800DC C24327 ASISTIR IPS Y HSE SU COMPAÑIA EN SALUD LTDAP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I03 YEIDER RODRIGUEZ 4
OS    15929        1 08/01/2015 0:00 09:25:18 HP1000 AC 1284229 AGRICOLA CUNDAY S.A EN REORGANIZACIONP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT02 CORRECTIVO I05 JUAN CARLOS ROJAS 2
OS    15939        1 09/01/2015 0:00 16:00:00 EMBOSER 150IDC 26717 BANCO FALABELLA S.AP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I09 CHRISTIAN OSPINA 1,5
OS    15940        1 09/01/2015 0:00 10:00:00 PREVENTA PMP01 PREVENTA MEDIOS DE PAGOP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT15 INSTALACIÓN I09 CHRISTIAN OSPINA 2
OS    15941        1 05/01/2015 0:00 10:00:00 EMBOSER 150IDC 26122 BANCO FALABELLA S.AP00 NO APLICA N04 TIEMPO EFECTIVOT01 PREVENTIVO I09 CHRISTIAN OSPINA 2
CORRECTIVO 586,69 156 
DEMO PREVENTA 7 3 
DESARROLLO 14 3 
DIAGNÓSTICO 11 6 
GERENCIA DE PROYECTO 10,5 3 
INSTALACIÓN 118 35 
PREVENTIVO 560,5 214 
SOPORTE TELEFÓNICO 24 13 
TRASLADO 5,5 5 
TOTAL 1546,69 481 
 
2.3  Hoja de vida del Indicador 
En esta etapa se hace relación a los ítems indicados brindando la información 
relevante para el adecuado registro, seguimiento y control de los indicadores. Como 
resultado, se pueden apreciar los siguientes datos. Ver anexo 1. Hoja de vida del 
indicador 
Tabla 8. Resultados Obtenidos 
Servicios 
realizados 
24 servicios se han realizado por trimestre 
Cumplimiento 
de las órdenes 
El 19% de las ordenes de trabajo se están realizando a cabalidad 
Calidad De La 
Entrega 
Se están realizando 56 entregas de trabajos culminados  
Indicador De 
Satisfacción 
Solo el 56% de los trabajos realizados ha cumplido con los 
requisitos de calidad exigidos por el cliente 
 
En la tabla mencionada, se puede observar el análisis y los resultados obtenidos en el 
proceso de evaluación de los indicadores, arrojando cifras concretas en las que nos 
podemos basar para estructurar procedimientos y planes de acción  de seguimiento y 
control de los impactos generados. De igual forma se muestran las fórmulas 
correspondientes para la evaluación de los indicadores propuestos. 
 
 
2.4  Variables del Indicador y seguimiento 
 
En la Tabla 9. Resultados de Seguimiento, se puede observar la descripción de los 
avances obtenidos con la implementación de los indicadores, información que será 
relevante para la toma de decisiones administrativas. Dicha información se debe 
reportar al Área de Gerencia operativa para su respectivo análisis y conclusiones 
correspondientes. Ver anexo 2. Variables del Indicador y Seguimiento 
Tabla 9. Resultados de Seguimiento 
Servicios 
realizados 
La meta propuesta es de 40 servicios por trimestre. Actualmente 
solo se tienen 24 
Cumplimiento 
de las órdenes 
La proyección por trimestre se debe incrementar a un 60 %. 
Actualmente se registra únicamente un 19% 
Calidad De La 
Entrega 
Se deben presentar 80 actividades culminadas. A la fecha solo 
se han registrado 56 
Indicador De 
Satisfacción 
Se debe presenta un 85 % de órdenes que cumplan con los 
requisitos de calidad solicitados por el cliente. Actualmente solo 
el 56% de las ordenes cumplen con los parámetros 
 
 
 
 
 
Gráfica 1. Registros de la cantidad de servicios realizados por ingeniero 
 
En la gráfica 1 se puede observar la cantidad de servicios brindados vs los ingenieros 
de soporte asignados en el tercer trimestre del año 2016 cumpliendo así un registro de 
481 servicios programados al cliente 
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 Gráfica 2. Cantidad de servicios realizados discriminado por tipo de servicio brindado  
 
En la gráfica 2 se puede evidenciar la cantidad de servicios realizados por tipo de 
solicitud y sus respectivos tiempos de ejecución, en total se solicitaron 481 servicios 
de los cuales se identificaron que los más frecuentes fueron servicios correctivos y 
servicios correctivos. 
 
3. CONCLUSIONES 
 
 Se puede determinar que los indicadores son una herramienta útil que reflejan 
resultados teniendo en cuenta el cumplimiento de metas y objetivos a nivel 
cuantitativo. 
 
 Los indicadores de gestión son una herramienta de información actualmente 
muy usada por las organizaciones, ya que permite determinar si se están 
logrando los objetivos y las metas propuestas en un periodo determinado. 
 
 Luego de un cuidadoso análisis se lograron identificar cuatro indicadores vitales 
los cuales con un adecuado seguimiento y medición brindaran información 
asertiva del actual desempeño de las labores y gestión realizadas en la 
compañía. 
 
 Debido a la gran cantidad de información que se debe analizar, se recomienda 
realizar seguimiento de los indicadores cada tres meses, de tal forma que se 
puedan tomar acciones preventivas o correctivas dependiendo de la situación y 
el entorno laboral. 
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 Las formulas inicialmente planteadas están sujetas a posibles cambios futuros 
dependiendo el nivel de información que se requiera en las distintas áreas de la 
compañía. 
 
 Se requiere disponer de la información necesaria que permita contar con 
parámetros preestablecidos para valorar prioridades de acuerdo con los 
factores críticos de éxito, las necesidades y expectativas de los clientes. 
 
 Es importante evaluar y visualizar periódicamente el comportamiento de 
actividades claves y la gestión general de las distintas áreas de la compañía 
con respecto a al cumplimiento de las respectivas metas. 
 
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 
 
[1] Serna Gómez H. (2008).Índices de gestión. Bogotá Colombia. 3R Editores .13 p.  
[2] Social, M. d. (s.f.). Indicadores: importancia, conceptos, características y clasificación. 
Obtenido de http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion  
[3] Heredi Álvaro, J. a. (2000). Sistema De Indicadores Para La Mejora Y El Control Integrado 
De La Calidad De Los Procesos. Castelló de la Plana: Universitat Jaume. 57p. 
[4] Beltran Jaramillo Jesús M. (1999).Indicadores de Gestión. Bogotá. 3R Editores. 3p. 
[5] Maldonado Gómez H. Guía para el Diseño Construcción e Interpretación de Indicadores 
En:http://www.minvivienda.gov.co/Documents/ViceministerioAgua/PGIRS/PGIRS%20de%20
Segunda%20Generaci%C3%B3n/Gu%C3%ADa%20para%20Dise%C3%B1o,%20Construcci%C3
%B3n%20e%20Interpretaci%C3%B3n%20de%20Indicadores%20(DANE).pdf 
[6-7] Beltran Jaramillo Jesús M. (1999).Indicadores de Gestión. Bogotá. 3R Editores. 42p. 50p. 
[8] Project Management Institute - PMBOK. (2013). Guía para la dirección de Proyectos 
[9] Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE) 
[10] Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE). Guía para diseño, 
construcción e interpretación de indicadores 
 
 Anexo 1 
 
Anexo 2 
 
NOMBRE DESCRIPCIÓN
UNIDAD DE 
MEDIDA
FÓRMULA RESULTADO VARIABLES
PERIODICID
AD
TIPOLOGÍA
Servicios realizados
Cantidad de servicios 
realizados en el periodo 
correspondiente
Unidades
Servicios
Clientes
Trimestral Gestión
Cumplimiento de las órdenes
Porcentaje de órdenes de 
servicio cumplidas a 
satisfacción
Porcentaje
Ordenes de trabajo
Clientes Trimestral Gestión
Calidad De La Entrega
Los servicios realizados 
cumplen con los 
requisitos exigidos por el 
cliente
Unidades
Servicios sin defectos
Servicios brindados
Trimestral Producto
Indicador De Satisfacción
Grado de aceptación por 
parte del cliente 
Porcentaje
Clientes satisfechos
Clientes Atendidos
Trimestral Efecto
Anexo 1. Hoja de vida del Indicador
   
  
 24
   
  
 19 %
   
   
 56
   
   
 0,56 ----56 %
Servicios realizados
Falta de control de la
cantidad de servicios
40 24
Aún no se tienen avances puesto que es el
primer periodo evaluado y al que se le
realiza seguimiento
5 de mayo 2016
Cumplimiento de las órdenes
Seguimiento adecuado
del procedimiento a
ejecutar
60% 19%
Aún no se tienen avances puesto que es el
primer periodo evaluado y al que se le
realiza seguimiento
5 de mayo 2016
Calidad De La Entrega
verificación del nivel de
cumplimiento de
actividades
80 56
Aún no se tienen avances puesto que es el
primer periodo evaluado y al que se le
realiza seguimiento
5 de mayo 2016
Indicador De Satisfacción
Grado de aceptabilidad
del cliente
85% 56%
Aún no se tienen avances puesto que es el
primer periodo evaluado y al que se le
realiza seguimiento
5 de mayo 2016
ANEXO 2. Variables del Indicador y seguimiento
FECHA DE CORTEDESCRIPCIÓN DE AVANCESNOMBRE LINEA DE BASE META RESULTADOS
Anexo 3 
  
DIRIGIDO A: OBSERVACIONES:
Identificación del Objetivo de los indicadores
Seleccionar los indicadores que se van a 
analizar
Recopilar la información pertinente ( Muestra y 
seleccción de base de datos) 
Analisis de datos
Evaluación de resultados obtenidos 
Determinar formula y periodicidad de medición 
del indicador
Evaluación de metas y resultados de los 
indicadores seleccionados
Implementación de actividades de mejora
Revisión periodica
de Indicadores
Validación trimestral de los registros obtenidos
Coordinación de 
Operaciones
Trimestralmente se 
presentará un informe de 
comportamiento de 
indicadores
Dar a conocer el resultado del análisis de la 
información obtenida
Capacitación y reuniones para diagnosticos y 
seguimiento de indicadores
Variables del Indicador y 
Seguimiento
23 24 25 2611
ACTIVIDAD DESCRIPCION
2 3 27 28 31
IMPLEMENTACIÓN Y GENERACIÓN DE INDICADORES DE SERVICIO EN UNA COMPAÑÍA DE TECNOLOGÍA
CRONOGRAMA (TAREAS EJECUTADAS)
Fecha: Mayo 2016
4 5 6 7 10 19 20 2112 13 14 16 17 18
Gerencia 
Operativa
Se utiliza la metodología 
CREMA
Creación hoja de vida 
del indicador
Gerencia 
Operativa
Se realiza evaluación y 
Selección de indicadores 
Actividades Pendientes Actividades realizadas
 ( Coordinador de Operaciones)
Reuniones
Todas las áreas 
de la compañía
Se capaitará a los 
colaboradores de todas 
las áreas para reducir al 
máximo las fallas en los 
procesos
Gerencia 
Operativa
Se determinan y 
proponen actividades de 
mejora
Identificación y selección 
de los indicadores 
